



ANALISIS DAN HASIL PENELITIAN 
 
4.1 Pengumpulan Data Penelitian 
 Tahap pertama yang dilakukan adalah pengumpulan data yang akan 
digunakan dengan bantuan kuesioner yang dilakukan selama kurang lebih satu 
minggu melalui bantuan Google Form serta menggunakan teknik purposive 
sampling dengan mengumpulkan data kuesioner sebanyak 231 responden. Dari 
semua responden hampir semua telah sesuai dengan syarat yang telah ditentukan. 
4.2 Analisa Data Penelitian 
 Setelah data hasil kuesioner telah dikumpulkan, tahap kedua yang akan 
dilakukan adalah data cleaning. Data cleaning dilakukan untuk memastikan data 
yang digunakan sesuai dengan syarat yang telah ditentukan dan memenuhi kriteria. 
Dari 231 responden, terdapat 26 data yang tidak bisa dipakai karena tidak sesuai 
dengan syarat. Syarat atau kategori tersebut adalah umur antara 18 sampai 26 tahun 
, pernah menggunakan mobile banking dan mengisi secara lengkap. Dengan 
demikian, jumlah data yang akan dipakai untuk penelitian ini adalah 205 responden. 
 Dari total 231 responden, terdapat diagram persentase jenis kelamin. 




Gambar 4.1 Persentase Diagram Jenis Kelamin 
 Dari data tersebut, jenis kelamin laki-laki lebih banyak daripada perempuan. 
Jumlah responden laki-laki adalah 136 orang, sedangkan jumlah responden 
perempuan adalah 95 orang.  
 Selain data diagram jenis kelamin, terdapat juga data persentase diagram 
usia. Berikut adalah diagramnya:  
 
Gambar 4.2 Persentase Diagram Usia 
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 Pada gambar 4.2 dapat terlihat responden terbanyak berusia 18 sampai 26 
tahun. Jumlah responden dengan usia 18 sampai 30 tahun yaitu 212 orang. 
Sedangkan jumlah responden dengan usia 27 sampai 35 tahun terdapat 18 orang, 
usia 36 sampai 44 tahun terdapat 1 orang, dan tidak ada responden dengan usia 53 
tahun keatas. 
 Selain data diagram di atas, terdapat juga data persentase diagram edukasi. 
Berikut adalah diagramnya:  
 
Gambar 4.3 Persentase Diagram Edukasi 
 Dari data di atas terdapat diagram persentase edukasi dengan total 
responden mencapai 231 orang. Dari gambar 4.3 diketahui mayoritas responden 
memiliki edukasi S1 dengan 80,2% atau sama dengan 185 orang.  Kemudian 
responden kedua terbanyak memiliki edukasi SMA dengan 11,2 atau sama dengan 




 Berikut adalah tabel data hasil dari pertanyaan kuesioner yang telah disusun 
untuk penelitian ini: 
Tabel 4.1 Hasil Jawaban Kuesioner 
OBSERVED VARIABLES 
MEASUREMENT 
1 2 3 4 5 
Performance Expectancy      
PE1 0 0 4 42 159 
PE2 0 0 1 37 167 
PE3 0 1 14 50 140 
PE4 0 1 10 44 152 
Effort Expectancy      
EE1 0 1 8 70 126 
EE2 0 3 10 69 123 
EE3 0 2 12 62 129 
EE4 1 2 13 60 129 
Social Influence      
SI1 11 14 37 71 74 
SI2 25 30 55 57 38 





1 2 3 4 5 
SI4 13 13 44 53 82 
Perceived Risk      
PR1 27 22 39 42 75 
PR2 20 23 41 43 78 
PR3 25 34 23 41 82 
PR4 34 34 34 27 76 
Secuirty      
S1 0 5 36 65 99 
S2 0 3 35 65 102 
S3 0 10 37 63 95 
S4 0 1 21 69 114 
Trust      
T1 0 0 11 66 128 
T2 0 2 19 67 117 
T3 0 0 29 57 119 





1 2 3 4 5 
Behavioral Intention to Use 
BCA Mobile 
     
BI1 0 2 10 54 139 
BI2 0 1 17 53 134 
BI3 0 5 28 57 115 
BI4 0 3 21 61 120 
 
 Tabel 4.1 memberikan informasi mengenai hasil dari kuesioner berdasarkan 
pertanyaan-pertanyaan sebagai indikator terkait pada penelitian ini. Untuk nilai 
measurement menggunakan skala Likert dari angka 1 sampai 5, dari jawaban tidak 
setuju sampai sangat setuju. Jawaban dari responden lebih banyak menjawab nilai 






4.2.1 Penelitian Data Observed Variables 
 Tabel 4.2 Analisa Statistik Deskriptif 





PE1 4.756 5 3 5 0.473 
PE2 4.810 5 3 5 0.405 
PE3 4.605 5 2 5 0.635 
PE4 4.688 5 2 5 0.576 
Effort 
Expectancy 
EE1 4.566 5 2 5 0.594 
EE2 4.522 5 2 5 0.659 
EE3 4.551 5 2 5 0.650 
EE4 4.532 5 1 5 0.702 
Social 
Influence 
SI1 3.912 4 1 5 1.096 
SI2 3.259 3 1 5 1.260 
SI3 3.107 3 1 5 1.328 
SI4 3.868 4 1 5 1.192 
Perceived 
Risk 
PR1 3.566 4 1 5 1.408 
PR2 3.663 4 1 5 1.339 
PR3 3.590 4 1 5 1.451 
PR4 3.376 4 1 5 1.518 
Secuirty 
S1 4.259 4 2 5 0.830 
S2 4.298 4 2 5 0.799 
S3 4.185 4 2 5 0.897 
S4 4.444 5 2 5 0.694 
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T1 4.571 5 3 5 0.594 
T2 4.459 5 2 5 0.702 
T3 4.439 5 3 5 0.727 





BI1 4.610 5 2 5 0.628 
BI2 4.561 5 2 5 0.664 
BI3 4.376 5 2 5 0.809 
BI4 4.454 5 2 5 0.735 
 
Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa: 
1. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Performance Expectancy dengan kode 
indikator PE1 mengenai “Saya mendapati manfaat dari pelayanan BCA 
Mobile dalam melakukan transaksi bank” memiliki rentang nilai dari 1 
sampai 5. Nilai mean dari indikator PE1 adalah sebesar 4.756. Sedangkan 
nilai mediannya adalah 5. Nilai mean dari indikator PE1 ini berada sedikit 
di bawah median. Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard 
deviation) dengan nilai 0.473. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan 
bahwa mayoritas responden yang merupakan User BCA Mobile 




2. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Performance Expectancy dengan kode 
indikator PE2 mengenai “Menggunakan pelayanan BCA Mobile 
menyanggupi saya dalam menyelesaikan transaksi lebih cepat” memiliki 
rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai mean dari indikator PE2 adalah sebesar 
4.810. Sedangkan nilai mediannya adalah 5. Nilai mean dari indikator PE2 
ini berada sedikit di bawah median. Selain itu terdapa juga nilai 
penyimpangan (standard deviation) dengan nilai 0.635. Dari fakta statistik 
ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang merupakan User 
BCA Mobile dapat menyelesaikan transaksi perbankan lebih cepat dengan 
menggunakan BCA Mobile. 
3. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Performance Expectancy dengan kode 
indikator PE3 mengenai “Dengan menggunakan BCA Mobile saya tidak 
perlu mengunjungi outlet bank seperti biasanya” memiliki rentang nilai dari 
1 sampai 5. Nilai mean dari indikator PE3 adalah sebesar 4.605. Sedangkan 
nilai mediannya adalah 5. Nilai mean dari indikator PE3 ini berada sedikit 
di bawah median. Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard 
deviation) dengan nilai 0.652. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan 
bahwa mayoritas responden yang merupakan User BCA Mobile tidak perlu 
lagi mengunjungi outlet bank seperti biasanya. 
4. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Performance Expectancy dengan kode 
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indikator PE4 mengenai “Dengan menggunakan BCA Mobile saya tidak 
perlu mengantri lagi untuk melakukan pembayaran di toko atau outlet (ex: 
PLN, PAM, Internet, dll)” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai 
mean dari indikator PE4 adalah sebesar 4.688. Sedangkan nilai mediannya 
adalah 5. Nilai mean dari indikator PE4 ini berada sedikit di bawah median. 
Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard deviation) dengan 
nilai 0.576. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas 
responden yang merupakan User BCA Mobile setuju bahwa tidak perlu 
mengantri lagi untuk melakukan pembayaran di toko atau outlet. 
5. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Effort Expectancy dengan kode indikator 
EE1 mengenai “Interaksi saya dengan BCA Mobile sangat jelas dan mudah 
dimengerti” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai mean dari 
indikator EE1 adalah sebesar 4.566. Sedangkan nilai mediannya adalah 5. 
Nilai mean dari indikator EE1 ini berada sedikit di bawah median. Selain 
itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard deviation) dengan nilai 
0.594. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden 
yang merupakan User BCA Mobile mendapati interaksi dengan BCA 
Mobile terasa sangat jelas dan mudah untuk dimengerti. 
6. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Effort Expectancy dengan kode indikator 
EE2 mengenai “Sangat mudah bagi saya menjadi terampil dalam memakai 
BCA Mobile” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai mean dari 
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indikator EE2 adalah sebesar 4.522. Sedangkan nilai mediannya adalah 5. 
Nilai mean dari indikator EE2 ini berada sedikit di bawah median. Selain 
itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard deviation) dengan nilai 
0.659. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden 
yang merupakan User BCA Mobile mendapati sangat mudah untuk menjadi 
terampil dalam memakai BCA Mobile. 
7. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Effort Expectancy dengan kode indikator 
EE3 mengenai “Saya mendapati bahwa BCA Mobile mudah digunakan” 
memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai mean dari indikator EE3 adalah 
sebesar 4.551. Sedangkan nilai mediannya adalah 5. Nilai mean dari 
indikator EE3 ini berada sedikit di bawah median. Selain itu terdapa juga 
nilai penyimpangan (standard deviation) dengan nilai 0.650. Dari fakta 
statistik ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang merupakan 
User BCA Mobile mendapati BCA Mobile itu mudah untuk digunakan. 
8. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Effort Expectancy dengan kode indikator 
EE4 mengenai “Mempelajari pengoperasian BCA Mobile mudah bagi saya” 
memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai mean dari indikator EE4 adalah 
sebesar 4.532. Sedangkan nilai mediannya adalah 5. Nilai mean dari 
indikator EE4 ini berada sedikit di bawah median. Selain itu terdapa juga 
nilai penyimpangan (standard deviation) dengan nilai 0.702. Dari fakta 
statistik ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang merupakan 
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User BCA Mobile mendapati mempelajari untuk mengoperasikan atau 
menggunakan BCA Mobile itu mudah. 
9. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Social Influence dengan kode indikator 
SI1 mengenai “Orang yang mempengaruhi saya berpikir bahwa saya harus 
menggunakan BCA Mobile ” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai 
mean dari indikator SI1 adalah sebesar 3.912 . Sedangkan nilai mediannya 
adalah 4. Nilai mean dari indikator SI1 ini berada sedikit di bawah median. 
Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard deviation) dengan 
nilai 1.096. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas 
responden yang merupakan User BCA Mobile merasa dapat dipengaruhi 
oleh orang yang berpengaruh untuk menggunakan BCA Mobile. 
10. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Social Influence dengan kode indikator 
SI2 mengenai “Saya akan menggunakan BCA Mobile jika teman-teman 
saya menggunakannya” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai mean 
dari indikator SI2 adalah sebesar 3.259. Sedangkan nilai mediannya adalah 
3. Nilai mean dari indikator SI2 ini berada sedikit di atas median. Selain itu 
terdapa juga nilai penyimpangan (standard deviation) dengan nilai 1.260. 
Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang 




11. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Social Influence dengan kode indikator 
SI3 mengenai “Menggunakan BCA Mobile mendedikasikan saya pada 
status yang lebih tinggi daripada yang tidak menggunakan” memiliki 
rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai mean dari indikator SI3 adalah sebesar 
3.107 . Sedangkan nilai mediannya adalah 3. Nilai mean dari indikator SI3 
ini berada sedikit di atas median. Selain itu terdapat juga nilai 
penyimpangan (standard deviation) dengan nilai 1.328. Dari fakta statistik 
ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang merupakan User 
BCA Mobile merasa menggunakan BCA Mobile akan mendedikasikannya 
pada status yang lebih tinggi. 
12. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Social Influence dengan kode indikator 
SI4 mengenai “Saya menggunakan BCA Mobile karena sebagian besar 
orang Indonesia menggunakan BCA Mobile” memiliki rentang nilai dari 1 
sampai 5. Nilai mean dari indikator SI4 adalah sebesar 3.868 . Sedangkan 
nilai mediannya adalah 4. Nilai mean dari indikator SI4 ini berada sedikit di 
bawah median. Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard 
deviation) dengan nilai 1.192. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan 
bahwa mayoritas responden yang merupakan User BCA Mobile merasa 




13. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Perceived Risk dengan kode indikator 
PR1 mengenai “Saya berpikir bahwa menggunakan handphone sebagai 
transaksi bank tidak membahayakan” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 
5. Nilai mean dari indikator PR1 adalah sebesar 3.566 . Sedangkan nilai 
mediannya adalah 4. Nilai mean dari indikator PR1 ini berada sedikit di 
bawah median. Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard 
deviation) dengan nilai 1.408. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan 
bahwa mayoritas responden yang merupakan User BCA Mobile merasa 
antara setuju dan kurang setuju bahwa menggunakan handphone sebagai 
transaksi bank yangf tidak membahayakan. 
14. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Perceived Risk dengan kode indikator 
PR2 mengenai “Saya tidak memiliki keraguan serius bahwa transaksi 
perbankan yang dilakukan pada handphone akan bekerja dengan 
memuaskan.” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai mean dari 
indikator PR2 adalah sebesar 3.663 . Sedangkan nilai mediannya adalah 4. 
Nilai mean dari indikator PR2 ini berada sedikit di bawah median. Selain 
itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard deviation) dengan nilai 
1.339. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden 
yang merupakan User BCA Mobile merasa kurang memiliki keraguan 
serius bahwa transaksi perbankan yang dilakukan pada handphone akan 
bekerja dengan memuaskan. 
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15. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Perceived Risk dengan kode indikator 
PR3 mengenai “Melakukan BCA Mobile tidak berbahaya karena terdapat  
resiko kehilangan handphone” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai 
mean dari indikator PR3 adalah sebesar 3.590 . Sedangkan nilai mediannya 
adalah 4. Nilai mean dari indikator PR3 ini berada sedikit di bawah median. 
Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard deviation) dengan 
nilai 1.451. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas 
responden yang merupakan User BCA Mobile merasa kurang setuju bahwa 
melakukan BCA Mobile cukup tidak berbahaya karena terdapat resiko 
kehilangan handphone. 
16. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Perceived Risk dengan kode indikator 
PR4 mengenai “Saya berpikir bahwa menggunakan BCA Mobile tidak 
beresiko ketika memindahkan dan menyimpan informasi mengenai 
informasi bank di handphone” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai 
mean dari indikator PR4 adalah sebesar 3.376  . Sedangkan nilai mediannya 
adalah 4. Nilai mean dari indikator PR4 ini berada sedikit di bawah median. 
Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard deviation) dengan 
nilai 1.518. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas 
responden yang merupakan User BCA Mobile antara setuju dan kurang 
setuju bahwa BCA Mobile beresiko ketika memindahkan dan menyimpan 
informasi mengenai informasi bank di handphone. 
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17. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Secuirty dengan kode indikator S1 
mengenai “Saya percaya informasi transaksi BCA Mobile saya tidak akan 
hilang selagi masa penggunaan” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. 
Nilai mean dari indikator S1 adalah sebesar 4.259 . Sedangkan nilai 
mediannya adalah 4. Nilai mean dari indikator S1 ini berada sedikit di atas 
median. Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard deviation) 
dengan nilai 0.830. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan bahwa 
mayoritas responden yang merupakan User BCA Mobile percaya bahwa 
informasi transaksi BCA Mobile tidak akan hilang selama masa 
penggunaan. 
18. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Secuirty dengan kode indikator S2 
mengenai “Saya percaya informasi transaksi pada BCA Mobile hanya 
tertuju pada target bank account” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. 
Nilai mean dari indikator S2 adalah sebesar 4.298. Sedangkan nilai 
mediannya adalah 4. Nilai mean dari indikator S2 ini berada sedikit di atas 
median. Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard deviation) 
dengan nilai 0.799. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan bahwa 
mayoritas responden yang merupakan User BCA Mobile percaya bahwa 
informasi transaksi BCA Mobile hanya tertuju pada target bank account. 
19. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Secuirty dengan kode indikator S3 
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mengenai “Handphone memiliki keamanan yang membuat saya nyaman 
menggunakan BCA Mobile” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai 
mean dari indikator S3 adalah sebesar 4.185. Sedangkan nilai mediannya 
adalah 4. Nilai mean dari indikator S3 ini berada sedikit di atas median. 
Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard deviation) dengan 
nilai 0.897. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas 
responden yang merupakan User BCA Mobile percaya dan setuju bahwa 
handphone memiliki keamanan yang membuat kenyamanan untuk 
menggunakan BCA Mobile. 
20. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Secuirty dengan kode indikator S4 
mengenai “Saya merasa nyaman menggunakan BCA Mobile di handphone” 
memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai mean dari indikator S4 adalah 
sebesar 4.444. Sedangkan nilai mediannya adalah 5. Nilai mean dari 
indikator S4 ini berada sedikit di bawah median. Selain itu terdapa juga nilai 
penyimpangan (standard deviation) dengan nilai 0.694. Dari fakta statistik 
ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang merupakan User 
BCA Mobile merasa nyaman menggunakan BCA Mobile di handphone. 
21. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Trust dengan kode indikator T1 
mengenai “Penggunaan transaksi online sudah sesuai dengan kemajuan 
BCA” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai mean dari indikator T1 
adalah sebesar 4.571. Sedangkan nilai mediannya adalah 5. Nilai mean dari 
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indikator T1 ini berada sedikit di bawah median. Selain itu terdapa juga nilai 
penyimpangan (standard deviation) dengan nilai 0.594. Dari fakta statistik 
ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang merupakan User 
BCA Mobile berpendapat penggunaan transaksi bank online sudah sesuai 
dengan kemajuan bank BCA. 
22. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Trust dengan kode indikator T2 
mengenai “BCA memiliki akses pada informasi yang diperlukan untuk 
menangani transaksi dengan benar” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. 
Nilai mean dari indikator T2 adalah sebesar 4.459. Sedangkan nilai 
mediannya adalah 5. Nilai mean dari indikator T2 ini berada sedikit di 
bawah median. Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard 
deviation) dengan nilai 0.702. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan 
bahwa mayoritas responden yang merupakan User BCA Mobile 
berpendapat BCA memiliki akses pada informasi yang diperlukan untuk 
menangani transaksi dengan benar. 
23. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Trust dengan kode indikator T3 
mengenai “BCA mau menerima dan terbuka akan kebutuhan customer” 
memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai mean dari indikator T3 adalah 
sebesar 4.439. Sedangkan nilai mediannya adalah 5. Nilai mean dari 
indikator T3 ini berada sedikit di bawah median. Selain itu terdapa juga nilai 
penyimpangan (standard deviation) dengan nilai 0.727. Dari fakta statistik 
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ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang merupakan User 
BCA Mobile berpendapat BCA mau menerima dan terbuka akan kebutuhan 
customer. 
24. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Trust dengan kode indikator T4 
mengenai “BCA mengambil upaya besar dalam menangani kepentingan 
customer” memiliki rentang nilai dari 1 sampai 5. Nilai mean dari indikator 
T4 adalah sebesar 4.468. Sedangkan nilai mediannya adalah 5. Nilai mean 
dari indikator T4 ini berada sedikit di bawah median. Selain itu terdapa juga 
nilai penyimpangan (standard deviation) dengan nilai 0.659. Dari fakta 
statistik ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang merupakan 
User BCA Mobile berpendapat BCA mengambil upaya besar dalam 
menangani kepentingan customer. 
25. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Behavioral Intention to Use BCA Mobile 
dengan kode indikator BI1 mengenai “Saya berniat untuk terus 
menggunakan BCA Mobile di masa depan” memiliki rentang nilai dari 1 
sampai 5. Nilai mean dari indikator BI1 adalah sebesar 4.610. Sedangkan 
nilai mediannya adalah 5. Nilai mean dari indikator BI1 ini berada sedikit 
di bawah median. Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard 
deviation) dengan nilai 0.628. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan 
bahwa mayoritas responden yang merupakan User BCA Mobile akan sering 
menggunakan BCA Mobile di masa depan. 
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26. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Behavioral Intention to Use BCA Mobile 
dengan kode indikator BI2 mengenai “Saya akan selalu menggunakan 
aplikasi BCA Mobile dalam kehidupan sehari – hari” memiliki rentang nilai 
dari 1 sampai 5. Nilai mean dari indikator BI2 adalah sebesar 4.561. 
Sedangkan nilai mediannya adalah 5. Nilai mean dari indikator BI2 ini 
berada sedikit di bawah median. Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan 
(standard deviation) dengan nilai 0.664. Dari fakta statistik ini dapat 
disimpulkan bahwa mayoritas responden yang merupakan User BCA 
Mobile akan selalu menggunakan BCA Mobile dalam kehidupan sehari-
hari. 
27. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Behavioral Intention to Use BCA Mobile 
dengan kode indikator BI3 mengenai “Saya berencana untuk meningkatkan 
penggunaan BCA Mobile di masa depan” memiliki rentang nilai dari 1 
sampai 5. Nilai mean dari indikator BI3 adalah sebesar 4.376. Sedangkan 
nilai mediannya adalah 5. Nilai mean dari indikator BI3 ini berada sedikit 
di bawah median. Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard 
deviation) dengan nilai 0.809. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan 
bahwa mayoritas responden yang merupakan User BCA Mobile berencana 
meningkatkan penggunaan BCA Mobile di masa depan. 
28. Dari data yang diambil berdasarkan jawaban-jawaban dari responden 
melalui kuesioner, untuk indikator Behavioral Intention to Use BCA Mobile 
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dengan kode indikator BI4 mengenai “Saya akan sangat menyarankan orang 
lain untuk menggunakan layanan BCA Mobile” memiliki rentang nilai dari 
1 sampai 5. Nilai mean dari indikator BI4 adalah sebesar 4.454. Sedangkan 
nilai mediannya adalah 5. Nilai mean dari indikator BI4 ini berada sedikit 
di bawah median. Selain itu terdapa juga nilai penyimpangan (standard 
deviation) dengan nilai 0.735. Dari fakta statistik ini dapat disimpulkan 
bahwa mayoritas responden yang merupakan User BCA Mobile akan 
merekomendasikan BCA Mobile kepada orang lain 
4.3 Analisa Outer Model 
 Struktur model yang telah ditentukan pada penelitian ini terdiri dari 7 
konstruk yaitu Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, 
Perceived Risk, Secuirty, Trust dan Behavioral Intention to Use BCA mobile. Pada 
masing-masing konstruk terdapat jumlah indicator yang berbeda-beda untuk 
mengukur konstruk tersebut seperti Performance Expectancy memiliki 4 indikator, 
yaitu PE1, PE2, PE, dan PE4. Pada konstruk Effort Expectancy terdapat 4 indikator 
yaitu EE1, EE2, EE3, dan EE4. Pada konstruk Social Influence terdapat 4 indikator 
yaitu SI1, SI2, SI3, dan SI4. Pada konstruk Perceived Risk terdapat 4 indikator yaitu 
PR1, PR2, PR3, dan PR4. Pada konstruk Secuirty terdapat 4 indikator yaitu S1, S2, 
S3, dan S4. Pada konstruk Trust terdapat 4 indikator yaitu T1, T2, T3, dan T4. Pada 
konstruk yang diukur yaitu Behavioral Intention to Use BCA Mobile terdapat 4 
indikator yaitu BI1, BI2, BI3, dan BI4. Dari konstruk dan indikator-indikatornya 




Gambar 4.4 Struktur Model 
 Penelitian data-data ini akan menggunakan metode PLS yang dibantu 
dengan tools SmartPLS 3.2.8. SmartPLS berfungsi untuk menguji hubungan yang 
terdapat antara variabel-variabel yang terdapat pada model penelitian yang sudah 
ditentukan sebelumnya. Tahapan selanjutnya adalah melakukan pengujian validitas 
dan realibilitas pada masing-masing indikator. 
4.3.1 Uji Validitas 
Pada tahap pertama dalam analisa outer model adalah melakukan uji 
validitas. Uji validitas sendiri pertama akan dievaluasi kriteria convergent 
validity. Nilai-nilai yang akan diukur pada kriteria tersebut adalah outer 
loadings dan cross loading. Yang pertama akan diukur adalah outer 
loadings. Outer loadings menjelaskan mengenai hubungan-hubungan yang 
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terdapat pada setiap indicator dengan construct-nya masing-masing. 
Indikator individu dianggap valid jika memiliki nilai korelasi > 0.70. 
Namun demikian pada riset pengembangan skala, loading 0.50 sampai 0.60 
masih dapat diterima. (Ghozali, 2014). Output SmartPLS untuk outer 
loading sebagai berikut: (Imam Ghozali, 2012) 
Tabel 4.3 Tabel Outer Loading 
  BI PE EE SI PR S T 
BI1 0.858             
BI2 0.851             
BI3 0.861             
BI4 0.854             
PE1   0.807           
PE2   0.823           
PE3   0.651           
PE4   0.737           
EE1     0.88         
EE2     0.914         
EE3     0.883         
EE4     0.88         
SI1       0.831       
SI2       0.767       
SI3       0.644       
SI4       0.853       
PR1         0.934     
PR2         0.912     
PR3         0.932     
PR4         0.942     
S1           0.874   
S2           0.881   
S3           0.884   
S4           0.835   
T1             0.861 
T2             0.853 
T3             0.884 
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  BI PE EE SI PR S T 
T4             0.9 
 
 Pada tabel 4.3 seluruh nilai outer loadings indikator penelitian telah 
memenuhi syarat validitas.  Berarti indikator yang dipergunakan dalam penelitian 
ini telah memenuhi convergent validity. 
 Setelah melakukan tes outer loading, tahap kedua adalah melakukan tes 
loading factor. Berikut adalah diagram loading factor atau cross loading masing-
masing indikator dalam penelitian ini: 
Tabel 4.4 Tabel Cross Loading  
  BI PE EE SI PR S T 
BI1 0.858 0.476 0.422 0.268 -0.333 0.549 0.565 
BI2 0.851 0.5 0.38 0.18 -0.365 0.486 0.562 
BI3 0.861 0.413 0.478 0.415 -0.242 0.627 0.629 
BI4 0.854 0.449 0.434 0.325 -0.234 0.55 0.578 
PE1 0.474 0.807 0.489 0.164 -0.279 0.452 0.446 
PE2 0.463 0.823 0.387 0.078 -0.277 0.356 0.478 
PE3 0.244 0.651 0.336 0.169 -0.232 0.279 0.323 
PE4 0.396 0.737 0.293 0.143 -0.225 0.298 0.41 
EE1 0.449 0.494 0.88 0.269 -0.151 0.529 0.509 
EE2 0.481 0.5 0.914 0.256 -0.21 0.489 0.503 
EE3 0.436 0.403 0.883 0.28 -0.195 0.433 0.485 
EE4 0.412 0.389 0.88 0.231 -0.174 0.5 0.515 
SI1 0.328 0.232 0.376 0.831 -0.088 0.504 0.398 
SI2 0.199 -0.043 0.094 0.767 0.129 0.352 0.206 
SI3 0.11 0.006 0.03 0.644 0.305 0.206 0.175 
SI4 0.341 0.211 0.246 0.853 -0.084 0.495 0.438 
PR1 -0.316 -0.327 -0.239 -0.016 0.934 -0.318 -0.317 
PR2 -0.303 -0.28 -0.093 0.079 0.912 -0.215 -0.236 
PR3 -0.301 -0.321 -0.191 0 0.932 -0.272 -0.274 
PR4 -0.346 -0.32 -0.233 -0.048 0.942 -0.381 -0.371 
S1 0.529 0.355 0.412 0.525 -0.289 0.874 0.65 
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  BI PE EE SI PR S T 
S2 0.586 0.477 0.449 0.467 -0.333 0.881 0.672 
S3 0.528 0.373 0.483 0.541 -0.233 0.884 0.698 
S4 0.606 0.417 0.561 0.354 -0.262 0.835 0.639 
T1 0.603 0.534 0.529 0.317 -0.29 0.67 0.861 
T2 0.617 0.461 0.485 0.374 -0.339 0.656 0.853 
T3 0.578 0.454 0.455 0.433 -0.254 0.663 0.884 
T4 0.588 0.483 0.505 0.389 -0.253 0.688 0.9 
 
 Pada tabel 4.4 suatu indikator dinyatakan valid jika mempunyai loading 
factor tertinggi kepada konstruk yang dituju dibandingkan loading factor kepada 
konstruk lain. Tabel 4.4 menunjukkan bahwa loading factor untuk indikator BI 
(BI1, BI2, BI3, BI4) mempunyai loading factor kepada konstruk BI lebih tinggi 
dibandingkan dengan konstruk lainnya. Sebagai contoh loading factor BI1 kepada 
BI adalah 0.858, sedangkan loading factor BI1 dengan PE 0.476 , BI1 dengan EE 
0.422 , BI1 dengan SI 0.268 , BI1 dengan PR -0.333 , BI1 dengan S 0.549 , BI1 
dengan T 0.565. Hasil seperti ini tampak juga pada indikator yang lain.  
 Metode lain untuk melihat discriminant validity adalah dengan melihat nilai 
square root of average variance extracted (AVE). Nilai yang disarankan adalah di 
atas 0,5. Berikut adalah nilai AVE dalam penelitian ini : 
Tabel 4.5 Tabel Average Variance Extracted 
Constructs Average Variance Extracted (AVE) 
Behavioral Intention to Use BCA 
Mobile 
0.733 
Performance Expectancy 0.574 
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Constructs Average Variance Extracted (AVE) 
Effort Expectancy 0.791 
Social Influence 0.606 




 Pada tabel 4.5 semua konstruk mendapat nilai AVE di atas 0.5. Nilai AVE 
terendah adalah 0.574 pada konstruk Performance Expectancy. Dengan demikian, 
dapat disimpulkan bahwa indikator penelitian telah memenuhi syarat cross 
loadings serta telah memenuhi syarat discriminant validity. 
4.3.2 Uji Realibilitas 
 Tahap selanjutnya adalah uji realibilitas. Uji realibilitas dilakukan untuk 
membuktikan akurasi, konsistensi dan ketepatan instrument dalam mengukur 
konstruk. Terdapat duacara untuk mengukur realibilitas suatu konstruk yaitu 
dengan Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability.  
Tabel 4.6 Tabel Composite Reability 
Constructs Composite Reability 
Behavioral Intention to Use BCA 
Mobile 
0.917 
Performance Expectancy 0.842 
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Constructs Composite Reability 
Effort Expectancy 0.938 
Social Influence 0.859 




 Dari tabel 4.6 menunjukkan tabel hasil composite reability. 
Hasil composite reliability akan menunjukkan nilai yang memuaskan jika di atas 
0,7. (Ghozali, 2014). Pada tabel tersebut menunjukkan semua konstruk memiliki 
hasil composite reability diatas 0.7 di mana memenuhi kriteria discriminant 
validity.  
 Selain composite reability, uji reabilitas juga dapat diperkuat dengan 
melihat Cronbach’s Alpha. Hasil dari Cronbach’s Alpha adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.7 Tabel Cronbach’s Alpha 
Constructs Cronbach’s Alpha 
Behavioral Intention to Use BCA 
Mobile 
0.879 
Performance Expectancy 0.755 
Effort Expectancy 0.912 
Social Influence 0.799 
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Constructs Cronbach’s Alpha 




 Dari tabel 4.7 dapat dilihat hasil dari Cronbach’s Alpha. Nilai yang 
disarankan sebagai batas adalah lebih dari 0,5 dan dari tabel 4.7 menunjukkan 
bahwa semua konstruk memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,5. 
4.4 Analisa Inner Model 
 Setelah melakukan analisa Outer Model, data akan diteliti lebih lanjut 
dengan analisa Inner Model. Terdapat 2 kriteria dalam pengujian tahap ini yaitu R-
square dan path coeficients. 
4.41 Uji R-squared 
Perubahan nilai pada R-squared dapat digunakan untuk menjelaskan 
pengaruh variabel laten eksogen tertentu dengan variabel laten endogen 
apakah mempunyai pengaruh yang substantive. Nilai R-squared 0.75, 0.50 




Tabel 4.8 R-squared 
Variables R-squared 
Behavioral Intention to Use 
BCA Mobile 
0.543 
Performance Expectancy 0.256 
Trust 0.586 
 
 Dari hasil tabel 4.11, dapat diambil hasil bahwa variabel Behavioral 
Intention to Use BCA Mobile memiliki nilai R-squared sebesar 0.543 
sehingga nilai tersebut termasuk kategori klasifikasi moderate, variabel 
Performance Expectancy memiliki nilai R-squared sebesar 0.256 
sehingga nilai tersebut termasuk kategori klasifikasi lemah dan variabel 
Trust memiliki nilai R-squared sebesar 0.586 sehingga nilai tersebut 
termasuk kategori klasifikasi moderate. 
 4.42 Uji Signifikasi 
 Pada tahap pengujian ini, akan mengevaluasi path coefficient 
melalui tahapan bootstrapping. Jika nilai t-statistic ≥ 1,96 dan nilai p-value 
≤ 5 persen, maka hipotesis penelitian dinyatakan valid atau construct 












to Behavioral Intention 
to Use BCA Mobile 
0.175 2.140 0.033 
Effort Expectancy to 
Behavioral Intention to 
Use BCA Mobile 
0.076 1.129 0.259 
Effort Expectancy to 
Performance Expectancy 
0.506 9.453 0.000 
Social Influence to 
Behavioral Intention to 
Use BCA Mobile 
0.032 0.406 0.685 
Perceived Risk to 
Behavioral Intention to 
Use BCA Mobile 
0.087 1.594 0.112 
Secuirty to Behavioral 
Intention to Use BCA 
Mobile 
0.232 2.225 0.027 
Secuirty to Trust 0.765 22.411 0.000 
Trust to Behavioral 
Intention to Use BCA 
Mobile 
0.324 3.049 0.002 
 
4.5 Uji Hipotesis 
 Berdasarkan hasil tabel 4.12, diperoleh hasil path coefficients bootstrapping 
yang bertujuan untuk pengambilan keputusan hipotesis-hipotesis. Dari hasil 
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tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat hipotesis 6 yang diterima dan 2 yang 
ditolak pada penelitian ini. Berikut adalah penjelasan hipotesis tersebut secara rinci: 
1. Hipotesis pertama yang berisi “Performance Expectancy berpengaruh 
terhadap Behavioral Intention to Use BCA Mobile” diterima. Hipotesis 
diterima karena memiliki T-statistic sebesar 2.140. Nilai tersebut lebih 
tinggi dari yang ditentukan yaitu 1.96. Terdapat juga nilai P-Value pada 
hipotesis ini yaitu sebesar 0.033. Nilai tersebut lebih rendah dari nilai yang 
ditentukan yaitu 0.05. Kemudian, terdapat juga nilai original sample yaitu 
sebesar 0.175. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa performance 
expectancy mempengaruhi behavioral intention to use BCA Mobile. 
2. Hipotesis kedua yang berisi “Effort Expectancy berpengaruh terhadap 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile” tidak dapat diterima. Hipotesis 
tidak dapat diterima karena memiliki T-statistic sebesar 1.129. Nilai 
tersebut lebih rendah dari yang ditentukan yaitu 1.96. Terdapat juga nilai P-
Value pada hipotesis ini yaitu sebesar 0.259. Nilai tersebut lebih tinggi dari 
nilai yang ditentukan yaitu 0.05. Kemudian, terdapat juga nilai original 
sample yaitu sebesar 0.076. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 
effort expectancy tidak mempengaruhi behavioral intention to use BCA 
Mobile. 
3. Hipotesis ketiga yang berisi “Effort Expectancy berpengaruh terhadap 
Performance Expectancy” diterima. Hipotesis diterima karena memiliki T-
statistic sebesar 9.453. Nilai tersebut lebih tinggi dari yang ditentukan yaitu 
1.96. Terdapat juga nilai P-Value pada hipotesis ini yaitu sebesar 0.000. 
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Nilai tersebut lebih rendah dari nilai yang ditentukan yaitu 0.05. Kemudian, 
terdapat juga nilai original sample yaitu sebesar 0.506. Dengan demikian, 
dapat disimpulkan bahwa effort expectancy mempengaruhi hubungan 
performance expectancy terhadap Behavioral Intention to Use BCA Mobile. 
4. Hipotesis keempat yang berisi “Social Influence berpengaruh terhadap  
Behavioral Intention to Use BCA Mobile” tidak dapat diterima. Hipotesis 
tidak dapat diterima karena memiliki T-statistic sebesar 0.406. Nilai 
tersebut lebih rendah dari yang ditentukan yaitu 1.96. Terdapat juga nilai P-
Value pada hipotesis ini yaitu sebesar 0.685. Nilai tersebut lebih tinggi dari 
nilai yang ditentukan yaitu 0.05. Kemudian, terdapat juga nilai original 
sample yaitu sebesar 0.032. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 
social influence tidak mempengaruhi Behavioral Intention to Use BCA 
Mobile. 
5. Hipotesis kelima yang berisi “Perceived Risk berpengaruh terhadap 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile” ditolak. Hipotesis dapat ditolak 
karena memiliki T-statistic sebesar 0.1594. Nilai tersebut lebih rendah dari 
yang ditentukan yaitu 1.96. Terdapat juga nilai P-Value pada hipotesis ini 
yaitu sebesar 0.112. Nilai tersebut lebih tinggi dari nilai yang ditentukan 
yaitu 0.05. Kemudian, terdapat juga nilai original sample yaitu sebesar 
0.087. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa perceived risk tidak 
mempengaruhi Behavioral Intention to Use BCA Mobile. 
6. Hipotesis keenam yang berisi “Secuirty berpengaruh terhadap Behavioral 
Intention to Use BCA Mobile” dapat diterima. Hipotesis dapat diterima 
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karena memiliki T-statistic sebesar 2.225. Nilai tersebut lebih tinggi dari 
yang ditentukan yaitu 1.96. Terdapat juga nilai P-Value pada hipotesis ini 
yaitu sebesar 0.027. Nilai tersebut lebih rendah dari nilai yang ditentukan 
yaitu 0.05. Kemudian, terdapat juga nilai original sample yaitu sebesar -
0.232. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa security mempengaruhi 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile. 
7. Hipotesis ketujuh yang berisi “Secuirty berpengaruh terhadap Trust” dapat 
diterima. Hipotesis dapat diterima karena memiliki T-statistic sebesar 
22.411. Nilai tersebut lebih tinggi dari yang ditentukan yaitu 1.96. Terdapat 
juga nilai P-Value pada hipotesis ini yaitu sebesar 0.000. Nilai tersebut lebih 
rendah dari nilai yang ditentukan yaitu 0.05. Kemudian, terdapat juga nilai 
original sample yaitu sebesar 0.765. Dengan demikian, dapat disimpulkan 
bahwa security mempengaruhi hubungan trust terhadap Behavioral 
Intention to Use BCA Mobile. 
8. Hipotesis kedelapan yang berisi “Trust berpengaruh terhadap Behavioral 
Intention to Use BCA Mobile” dapat diterima. Hipotesis dapat diterima 
karena memiliki T-statistic sebesar 3.049. Nilai tersebut lebih tinggi dari 
yang ditentukan yaitu 1.96. Terdapat juga nilai P-Value pada hipotesis ini 
yaitu sebesar 0.002. Nilai tersebut lebih rendah dari nilai yang ditentukan 
yaitu 0.05. Kemudian, terdapat juga nilai original sample yaitu sebesar -
0.324. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa trust  mempengaruhi 




Tabel 4.10 Kesimpulan Hipotesis 
Hipotesis Hubungan Hipotesis Kesimpulan 
H1 
Performance Expectancy 
berpengaruh terhadap Behavioral 
Intention to Use BCA Mobile 
Hipotesis Diterima 
H2 
Effort Expectancy berpengaruh 
terhadap Behavioral Intention to 
Use BCA Mobile 
Hipotesis Ditolak 
H3 
Effort Expectancy berpengaruh 
terhadap Performance Expectancy 
Hipotesis Diterima 
H4 
Social Influence berpengaruh 
terhadap  Behavioral Intention to 
Use BCA Mobile 
Hipotesis Ditolak 
H5 
Perceived Risk tidak berpengaruh 
terhadap Behavioral Intention to 
Use BCA Mobile 
Hipotesis Ditolak 
H6 
Secuirty berpengaruh terhadap 
Behavioral Intention to Use BCA 
Mobile 
Hipotesis Diterima 
H7 Secuirty berpengaruh terhadap Trust Hipotesis Diterima 
H8 
Trust berpengaruh Behavioral 
Intention to Use BCA Mobile 
Hipotesis Diterima 
 
4.6 Hasil Diskusi 




A. Hipotesis 1 
Hasil uji menggunakan metode partial least square ini 
menunjukkan bahwa Performance Expectancy berpengaruh terhadap 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile. Hasil hipotesis ini sejalan 
dengan penelitian yang telah dilakukan oleh (Lau, 2016) yang 
menjelaskan Performance Expectancy berpengaruh terhadap terhadap 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile.  
Performance Expectancy merupakan tingkat kepercayaan seseorang 
bahwa menggunakan teknologi tersebut akan membantunya untuk 
mendapatkan pengingkatan terhadap performa kerjanya. (Venkatesh et 
al, 2003)  
Ini menunjukkan bahwa generasi milenial memiliki kepedulian yang 
besar tentang kinerja mobile banking dan manfaatnya. Selain itu, bank 
harus mengembangkan lebih banyak fungsi terkait dengan mobile 
banking dalam rangka meningkatkan kinerja transaksi perbankan. (Lau, 
2016).  
Konsumen pada umumnya akan mencari manfaat dan performa 
terkait teknologi yang akan dipakainya. Dengan demikian, hal ini 
menyebabkan Performance Expectancy berpengaruh terhadap 




B. Hipotesis 2 
Hasil uji menggunakan metode partial least square ini 
menunjukkan bahwa Effort Expectancy tidak berpengaruh terhadap 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile. Hasil hipotesis ini tidak 
sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh (Lau, 2016) yang 
menjelaskan Effort Expectancy berpengaruh terhadap terhadap 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile.  
Effort Expectancy adalah tingkat kemudahan dalam menggunakan 
produk/layanan yang baru. Kemudahan penggunaan teknologi 
informasi akan menimbulkan perasaan dalam diri seseorang bahwa 
sistem itu mempunyai kegunaan dan karenanya menimbulkan rasa yang 
nyaman bila bekerja dengan menggunakannya (Venkatesh et al, 2003). 
Meskipun tingkat kemudahan yang ditawarkan oleh BCA Mobile  
baik/bagus, hal tersebut tidak menjadi salah satu faktor yang 
mempengaruhi minat pengguna. Penggunaan mobile banking  yang 
telah berlangsung membuat para nasabah sudah terbiasa dengan 
penggunaan mobile banking, sehingga interaksi yang terjadi sangat jelas 
dan sudah memahami dengan baik mengenai penggunaannya. (Pertiwi, 
2017).  
Walaupun tidak memiliki pengaruh yang signifikan, Effort 
Expectancy sebenarnya merupakan kebutuhan kompetitif untuk suatu 
teknologi, bukan pembuat perbedaan kompetitif (Christopher, 2018) 
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Bank harus memberikan panduan yang jelas bagi konsumen tentang 
prosedur penggunaan mobile banking sistem karena konsumen 
cenderung akan menggunakan suatu teknologi jika mudah untuk 
dipelajari dan dijalankan. (Lau, 2016) 
Dengan demikian, hal ini menyebabkan Effort Expectancy tidak 
berpengaruh terhadap Behavioral Intention to Use BCA Mobile. 
C. Hipotesis 3 
Hasil uji menggunakan metode partial least square ini 
menunjukkan bahwa Performance Expectancy memediasi hubungan 
antara Effort Expectancy dan Behavioral Intention to Use BCA Mobile. 
Hasil hipotesis ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh 
(Lau, 2016) yang menjelaskan Effort Expectancy memiliki hubungan 
dengan Performance Expectancy terhadap Behavioral Intention to Use 
BCA Mobile.  
Sistem dengan desain dan kinerja yang bagus tetapi sulit digunakan 
pada akhirnya akan menghambat adopsi mobile banking. (Lau, 2016) 
Meskipun Effort Expectancy tidak memiliki efek langsung pada 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile, efek tidak langsung pada 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile melalui Performance 
Expectancy seharusnya jangan diabaikan. Bank harus sepenuhnya 
mempertimbangkan dampak negatifnya input yang sulit dan layar kecil 
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pada handphone, serta desain interface mobile banking yang mudah 
digunakan.(Zhou et al, 2010).  
Dengan demikian, hal ini menyebabkan Effort Expectancy 
berpengaruh terhadap Performance Expectancy. 
D. Hipotesis 4 
Hasil uji menggunakan metode partial least square ini 
menunjukkan bahwa Social Influence tidak berpengaruh  terhadap 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile. Hasil hipotesis ini tidak 
sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh (Lau, 2016) yang 
menjelaskan Social Influence berpengaruh terhadap terhadap 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile.  
Social Influence didefinisikan sebagai sejauh mana seorang individu 
memandang bahwa orang-orang penting baginya percaya bahwa ia 
harus menggunakan sistem baru. (Venkatesh et al, 2003).  
 Salah satu alasan mengapa Social Influence kurang berpengaruh 
adalah mungkin pelanggan lebih suka memutuskan perencanaan 
keuangan mereka sendiri daripada berkonsultasi dengan teman. (Singh, 
2017). Selain itu ini mungkin karena mereka merasa mobile banking 
mudah digunakan dan berguna untuk penyelesaian masalah, atau karena 




Pada penggunaan BCA Mobile, sulit untuk membujuk orang untuk 
membahas mengenai keuangan individu karena itu merupakan hasil 
yang pribadi dan termasuk sensitif. Dengan demikian, hal ini 
menyebabkan Social Influence tidak berpengaruh terhadap Behavioral 
Intention to Use BCA Mobile. 
E. Hipotesis 5  
Hasil uji menggunakan metode partial least square ini 
menunjukkan bahwa Perceived Risk tidak berpengaruh terhadap 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile. Hasil hipotesis ini tidak 
sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh (Lau, 2016) yang 
menjelaskan  konsumen yang merasakan Perceived Risk lebih tinggi 
akan memiliki niat lebih rendah untuk mengadopsi mobile banking. 
Bank harus menyediakan sistem keamanan yang lebih tinggi ketika 
menawarkan layanan mobile banking kepada pelanggan. Misalnya, 
aplikasi tanda tangan digital seluler dan kata sandi yang sangat aman 
melakukan transaksi dapat memastikan kerahasiaan dan keaslian ponsel 
sistem perbankan. (Lau, 2016) 
Dalam hal financial, customer akan lebih berhati-hati dalam 
mengambil suatu keputusan. Customer harus mempertimbangkan 
sistem keamanan dimana segala transaksi bank telah menjadi dapat 
diakses di handphone. Semakin tinggi tingkat kecurigaan terhadap 
resiko semakin rendah tingkat niat untuk menggunakan mobile banking. 
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Dengan demikian, hal ini menyebabkan Perceived Risk tidak 
berpengaruh terhadap Behavioral Intention to Use BCA Mobile. 
F. Hipotesis 6 
Hasil uji menggunakan metode partial least square ini 
menunjukkan bahwa Secuirty berpengaruh terhadap Behavioral 
Intention to Use BCA Mobile. Hasil hipotesis ini sejalan dengan 
penelitian yang telah dilakukan oleh (Singh, 2017) yang menjelaskan 
Secuirty berpengaruh terhadap terhadap Behavioral Intention to Use 
BCA Mobile.  
Secuirty didefinisikan sebagai ancaman yang menciptakan keadaan, 
kondisi, atau peristiwa yang berpotensi menyebabkan kesulitan ekonomi 
terhadap data atau sumber daya jaringan dalam bentuk penghancuran, 
pengungkapan, modifikasi data, penolakan layanan dan / atau penipuan, 
pemborosan, dan penyalahgunaan (Singh, 2017) 
Kesadaran konsumen akan praktik keamanan seperti 
otentikasi,biometrik, modem panggilan balik, enkripsi, sertifikat digital, 
firewall, router filtering, perlindungan kata sandi, keamanan perangkat 
keras pada PC, dan kartu pintar akan meningkatkan kepercayaan 
pelanggan dalam menggunakan layanan perbankan online. (Chiu et al, 
2017).  
Customer pasti mengharapkan bank untuk memperkuat mekanisme 
keamanan mereka, terutama melalui jaringan wireless, dimana mereka 
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berharap memiliki keamanan transaksi dan perlindungan privasi. Dengan 
demikian, hal ini menyebabkan Security berpengaruh terhadap 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile. 
G. Hipotesis 7 
Hasil uji menggunakan metode partial least square ini menunjukkan 
bahwa Secuirty berpengaruh terhadap Trust dengan Behavioral Intention to 
Use BCA Mobile. Hasil hipotesis ini sejalan dengan penelitian yang telah 
dilakukan oleh (Singh, 2017) yang menjelaskan Secuirty mempengaruhi 
Trust terhadap Behavioral Intention to Use BCA Mobile.  
Trust ditingkatkan oleh mekanisme Secuirty yang disediakan oleh 
layanan mobile banking. Pelanggan lebih mungkin untuk mempercayai 
layanan baru jika keamanan yang memadai disediakan untuk mereka data 
transaksi. (Singh, 2017) 
Keamanan suatu teknologi baru akan menjadi jaminan tingkat 
kepercayaan terhadap teknologi tersebut terutama menyangkut keuangan. 
BCA Mobile telah meningkatkan keamanannya untuk meningkatkan juga 
tingkat kepercayaan nasabahnya. Dengan demikian, hal tersebut 
menyebabkan variabel Security dapat mempengaruhi Trust. 
H. Hipotesis 8 
Hasil uji menggunakan metode partial least square ini menunjukkan bahwa 
Trust berpengaruh terhadap Behavioral Intention to Use BCA Mobile. Hasil 
hipotesis ini tidak sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh (Singh, 
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2017) yang menjelaskan Trust tidak berpengaruh terhadap terhadap Behavioral 
Intention to Use BCA Mobile.  
Trust didefinisikan sebagai keyakinan yang memungkinkan individu untuk 
rela menjadi rentan terhadap bank, penyedia telekomunikasi, dan teknologi 
seluler setelah memiliki bank, dan karakteristik penyedia telekomunikasi yang 
tertanam dalam teknologi artefak (Masrek et al, 2012) 
Menurut (Singh, 2017) konstruk kepercayaan mungkin tampak tidak 
signifikan karena pelanggan menganggap bank sebagai salah satu institusi yang 
bisa dipercaya. Tetapi pada penelitian lain, Trust menjadi variabel paling 
berpengaruh terhadap Behavioral Intention to Use mobile banking. 
Memenangkan kepercayaan pelanggan, baik di ritel maupun ruang komersial, 
adalah kunci untuk meningkatkan laba bank. (Chiu et al, 2017) 
Variabel Trust ditambahkan pada penelitian ini karena BCA berusaha 
mengembangkan BCA Mobile untuk memperoleh kepercayaan nasabah. Hanya 
dengan kepercayaan, customer akan bertahan dengan produk yang dipilihnya. 
Dengan demikian, hal tersebut menyebabkan variabel Trust mempengaruhi 
Behavioral Intention to Use BCA Mobile. 
